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PRAVIDLA PRO PRIJIMANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

ve zdravotnickém zarizeni

Pacienti i uZivatelé socialni sluzby socialnich 1tiZek si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpiisob
poskytovéni zdravotni, oSetfovatelské ¢i socidlni péce.

Podnét Ci pFipominka jsou upozornéni nebo doporudeni pacienta/uZivatele nebo jiné osoby na
postup nebo zménu vedouci ke zlepSeni kvality péfe na oddéleni nasledné péée nebo socidlnich
lizek.

Stinost je projev nespokojenosti pacienta/uzivatele nebo jiné osoby s poskytovinim
oSetiovatelské, zdravotni a socidlni péce.

POSTUP:

1) StiZnost mize podat pacient/uZivatel sim, nebo jim povéiené osoby, rodinni p¥islugnici.

2) StiZnost lze podat riznymi formami:
e Pisemné
Zapisem do Knih stiZnosti, které se nachdzeji v obou patrech zaiizeni, jsou voln& p¥istupné
vSem pacientiim/uZivatelim i ostatnim lidem. Jsou umistény v pfiméfené vysce. Kontrolu
provadi ndméstek pro NLZP a socialni pracovnice.
Zaslanim poStou na adresu zatizeni: Nemocnice Volyné s.r.o.
Husova 235
387 01 Volyné
Emailovou postou na kontakty uvedené na webovych strankdch Nemocnice Volyné s.r.o.

® Telefonicky - zavoldnim na kontakty uvedené na webovych strankdch — musi byt pofizen
pisemny zdznam hovoru a je nutné ziskat od st&Zovatele kontakt pro vyfizeni stiznosti.

e Ustn& — o podani ustn{ stiznosti se sepiSe zaznam, ktery se opatéi podpisy stéZovatele a
pracovnika, ktery zdznam potidil, popf. ostatnimi udastniky. Zaznam o podani stiznosti se
piedava povétenym pracovnikiim.

Pokud pacient/uZivatel pfti Gistnim jednéni trva na zachovén{ anonymity, mé pravo pozadat,
aby jeho jméno nebylo nikde uvedeno. Takovy pozadavek se vyznadi do zapisu.
Pracovnici, ktefi stiznost vyfizuji, jsou povinni zachovat mléenlivost o totoznosti uzivatele.
3) Stiznosti pfijimaji:
€ primaika
€ naméstek pro NELZP
@ socidlni pracovnice
@ stanicni sestry

StiZnosti je mozno podavat u t&chto pracovnikd kazdy pracovni den od 7.00 hod. do 15.30 hod.
V dob¢ jejich nepiitomnosti je mozné podat stiznost sluzbu konajici sestie, kterd ji ptreda
povétenym pracovnikiim.

4) Zaznamenana stiznost

Podana stiZnost bude presetiena v plném rozsahu. StiZnost je posuzovana nezaujaté a s ohledem na
dobré mezilidské vztahy.

Budou vyslechnuty vSechny zainteresované strany a poté se uréi dalsi postupy. Pacient/uZivatel ma
pii jednani pravo na pfitomnost osoby, kterou si sam zvolil.

Na nikoho nesmi byt v priib&hu provéfovani vyvijen zadny natlak.

StiZnost je projednana na porad¢ tymu a je pisemné vypracovano rozhodnuti, které obsahuje:
e datum projednani, sloZeni tymu
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e podstatu stiznosti

e zda byla opravnéna, ¢aste¢né opravnéna ¢i neopravnéna
e rozhodnuti o napravé, ndprava

Toto pisemné rozhodnuti je zaslano nebo piedano osobng. St&Zovatel pisemné pievzeti stvrdi svym
podpisem. Povéfeni pracovnici zaloZi kopii pisemného rozhodnuti s podpisem st&Zovatele do Knihy
stiznosti piip. do zdravotni ¢i socidlni dokumentace pacienta/uZivatele. Anonymni stiZnost je
zaloZena v Knize stiznosti v kanceléii socidlni pracovnice.

Pokud stéZovatel jiz neni hospitalizovan nebo neni uzivatelem sociélni sluzby v Nemocnici Volyng
s..0. je mu rozhodnuti zaslano do mista bydlisté ¢i do nésledné socialni sluZby.

Pokud nenf vyfizeni stiznosti v kompetenci poskytovatele, je predana stiznost k vy¥izeni instituci,
které se tykd a o postoupenti stiznosti se stéZovatel vyrozumi.

5) Doba na vyfizeni stiznosti od data podani je stanovena na 30 dni.

6) Proti rozhodnuti lze podat pisemné odvolani k provoznimu fediteli zatfizeni & k statutarnimu
zastupci. Odvolani je nutné podat do 15 dni.

7) V ptipadé, Ze ani s timto rozhodnutim nebude stéZovatel spokoje, miiZe vyuzit moZnosti obratit
se na nezavisly organ s podnétem k proetieni postupu pii vytizovani stiznosti.

Stiznosti na kvalitu a zplsob poskytované oSetfovatelské, zdravotni a socidlni péde jsou
vyhodnocovény a vystupy sou pouzivany jako nastroj k zvySovani kvality.

StiZnosti ¢i pfipominky mohou podavat i zam&stnanci. Plati pro n& stejny postup jako pro podavani
a vylfizovani stiznosti ze strany pacienti/uZivatell a jejich rodinnych p¥islusnikd. Stiznosti podané
zaméstnanci jsou feSeny na pracovnich poradach vedeni Nemocnice Volynd s.r.o. a poté
zaznamenany v zéapise z porady.

Podpora uzivatele k formulovani stiznosti

U pacienti/uZivatell, kteff nemohou stiznost vyjadrit verbdlnim zptisobem, vyuZiji pracovnici dal
formy komunikace (gesta, mimika, pozorovani) a pomiicky (piktogramy, obrazky apod.), které
b&Zné pouzivaji pro dorozumivani s pacientem/uZivatelem.

Podle obsahu pracovnik posoudi, zda jde o stiznost, podnét &i piipominku. V p¥ipad, e obsah il
vyhodnocen jako stiznost, potidi zapis do Knihy stiznosti. Pokud neni mozné z projevu stanovit,
zda se jedna o podnét, pfipominku &i stiznost, musi o tom rozhodnout pracovnik ve spolupraci se
stani¢ni sestrou nebo socialni pracovnici. Pfi posuzovani je velmi vitand spoluprace rodiny ¢i jinych
blizkych osob. ;

Projevy nespokojenosti, které miZze pracovnik odstranit v rdmci své kompetence, feSi
okamzité (napf. zaviit okno, ztlumit hlasitost hudby, vypnout TV, dochutit jidlo apod.)

Opakované projevy nespokojenosti jsou nasledng feseny jako stiznost.

8) Archivace stiZnosti

Poveteni pracovnici archivuji podle zékona &. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbg, ve
znéni pozd€jsich predpist, stiznosti v Knize stiznosti. Jednotlivé podani stiznosti a dokumentace
0 jejich vyfizeni jsou uloZeny jako piiloha stiZznosti.

Kazda stiZnost je zaznamenana téZ ve zdravotni dokumentaci pacienta & socialni dokumentaci
uzivatele. Skartace probiha podle Spisového a skartadniho ¥adu.
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Kontakty na opravnéné dalsi instituce:

Verejny ochrance prav
Udolni 39

Brno 602 00

Tel: +420 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

Poradna pro ob¢anstvi
/Obéanska a lidska prava, z.s.
U Kanalky 1559/5

Praha 2 120 00

Tel: +420 724 701 610
poradna@poradna-prava.cz
www.poradna-prava.cz

Platnost od: 1. 4. 2019
Aktualizace: 1. 1. 2024

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

Praha 5 Smichov 150 00

Tel: +420 257 221 141

e-mail: lucie.rybova@helcom.cz
www.helcom.cz

Asociace ob¢anskych poraden
Sabinova 287/3

Praha 3 130 00

Tel: +420 284 019220

e-mail: aop@obcanskeporadny.cz
www.obsanskeporadny.cz

Odpovédné osoba za vyhotoveni:
socialni pracovnice
Mgr. Alena Doulova DiS.

0. @w@

povéfeny pracovnik
naméstek pro NELZP
Mgr. Dana Hejdukova
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Svou hespokojenost,  hnév, stiznost  nebo namet
reknéte pracovnikovi.
Pomlize Vdm zapsat, anebo vée zapide.
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Vedouci vse provéri  aovéfl. Nakonec vymysli  Feseni.
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Vedouci napide odpovéd a fekne Vdm ji.
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Chceme, abyste byl klidny a spokojeny.



